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Situaciones de crisis más habituales:
 DANAs
 Riesgo de corte de suministro por sequía
 Averías
 Incidencias en parámetros de analíticas
 …

Protocolos de crisis
Activación de comités de crisis multidisciplinares en los que 
juegan un papel relevante las medidas para mantener 
suministro y la comunicación multicanal.

Sabíamos gestionar crisis…
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El inicio de la pandemia del COVID-19
• Mucha información a nivel internacional
• Alto grado de incertidumbre

… Pero nunca habíamos previsto algo así
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Comité de crisis
El primer comité de crisis se constituye el 24 de febrero de 
2020

Anticipación: decisiones valientes que marcan la diferencia
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La monitorización y valoración en continuo de la
situación internacional permitió anticipar las
decisiones:
 Activación de comités de crisis
 Protocolos de seguridad
 Planes de escalada/desescalada
 Aprovisionamientos logísticos
 Activación teletrabajo en tiempo récord
 Cierre de oficinas de atención al público incluso

antes del estado de alarma
 …
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COMUNICAR PARA GENERAR 
CONFIANZA02
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Todo gira en torno a una máxima:
“Proteger la salud de las personas que trabajan en la 

compañía y garantizar la continuidad del servicio, siempre al 

lado de la ciudadanía y sin que nadie se quede atrás”

Coordinación: alineamiento diario a todos los niveles
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Diferentes niveles de coordinación para
 asegurar directrices únicas
 conocimiento exhaustivo de la evaluación de cada

territorio
Comités de coordinación por áreas con diferentes
vectores
 Estratégico
 Operativo
 Clientes
 Comunicación
 Territorial



Título de la diapositiva, letra Calibri 20Comunicación interna: acompañamiento y reducción de incertidumbre

Congreso Nacional del Medio Ambiente.  #Conama2020

Diferentes canales, contenidos y objetivos:
 Información de la evolución en continuo

 Comunicados COVID-19 (e-mail)
 InfoDiario (vídeo)

 Diálogo bidireccional
 Encuentros del CEO con la Red de Embajadores
 Videollamadas con personas en presencia

permanente

 Vídeocontenidos en profundidad
 Focus-online
 Testimonios
 “Autograbaciones” a nivel Dirección Regional

Constancia y capilaridad
El 26/02 se emitió el primer “Comunicado COVID-19”, que 
sigue activo (163º enviado). 
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Consejos de higiene
El agua juega un papel básico en la lucha contra el virus: se 
asumió la responsabilidad de difundir medidas de higiene.

Proactividad en comunicación coordinada sobre los servicios
 Canales de atención disponibles
 Implantación de cita previa
 Ayudas y medidas de flexibilidad
 Medidas tomadas para asegurar el servicio en planta
 …

Medios de 
comunicación

Redes Sociales
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COVID-19 City Sentinel
Está implantada en más de 100 municipios en España, 
estudiando el comportamiento de las aguas residuales de más 
de 13 millones de habitantes. 

Monitorización de aguas residuales
 Proactividad en la investigación
 Comunicación para

 evitar incertidumbres en la relación agua y COVID-19
 poner en valor la solución

 Difusión de reconocimientos
 Información sobre adaptación a nuevas cepas
 Comunicación de las AAPP para aportar valor al ciudadano

a través de los resultados de la monitorización
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Nuevas dinámicas
Ofrecer a centros educativos y a público general recursos de 
valor en formato digitales y/o interactivos.

Proactividad para adaptarse y mantener proyectos
 Virtualización Aquae STEM
 Digitalización programa Aqualogía
 Virtualización de visitas a instalaciones
 …
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“Es increíble lo que se puede conseguir cuando a nadie le 

importa quién se lleva el crédito”. (Robert Yates)

Merecidos reconocimientos

Congreso Nacional del Medio Ambiente.  #Conama2020



14º Congreso Nacional del Medio Ambiente.  #Conama2018

¿CÓMO HEMOS CAMBIADO?04
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Mantener lo importante y mirar al futuro:

 Nuevas soluciones y nuevos servicios
 COVID-19 City Sentinel
 Nuevos modelos de atención

 Intensidad de comunicación interna sobre
 la evolución de la pandemia y el impacto operativo
 las nuevas formas de trabajo

 Evolucionar y comunicar iniciativas estratégicas
 Recuperación verde
 Pacto social

Escucha activa
Dialogar es clave para 
entender necesidades y 
expectativas, y poder 
desarrollar alianzas que 
permitan articular una 
respuesta 

“La nueva realidad”
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¡Gracias!
#conama2020
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